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Abstract 
 
CV. Cipta Cekas Grafika is a printing company located in Bandung that offers offset 
printing, digital printing, and merchandising. The purpose of this thesis is to offer 
consideration in order to improve its quality of service. The analysis method being 
applied is analyzing the company’s environment using Porter five forces model, 
strategic formulation analysis (IFE matrix, EFE, SWOT matrix, IE matrix, and 
QSPM matrix), along with discrepancy analysis using the SERVQUAL instrument 
that is connected with the performance and importance matrix. The expected result is 
to design an e-CRM system that supports the company’s operational activity related 
with the process of customer service, in order to build a positive relationship 
between the company and current customers as well as future customers. (DPP) 
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Abstrak 
 
CV. Cipta Cekas Grafika merupakan perusahaan percetakan di Bandung yang 
meliputi offset printing, digital printing, dan merchandising. Tujuan penelitian ini 
sebagai bahan pertimbangan untuk memperbaiki kualitas pelayanan. Metode 
analisis penelitian yang digunakan adalah analisis lingkungan perusahaan 
menggunakan model lima kekuatan Porter, analisis formulasi strategi (matriks IFE, 
EFE, matriks SWOT, matriks IE, dan matriks QSPM), serta analisis kesenjangan 
dengan memakai instrumen SERVQUAL yang dihubungkan dengan performance and 
importance matrix. Hasil yang dicapai adalah perancangan sistem e-CRM yang 
mendukung kegiatan operasional perusahaan terkait proses pelayanan pelanggan. 
Simpulan, dengan perancangan sistem e-CRM untuk menciptakan hubungan baik 
antara perusahaan dengan pelanggan maupun calon pelanggan. (DPP) 
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strategi, SERVQUAL, kegiatan operasional perusahaan. 
 
